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MOTTO 
 
Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah 
selesai dari suatu urusan, kerjakanlah dengan sungguh-sungguh urusan yang 
lain dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap 
(Q.S Alam Nasyarah : 5-8) 
 
 “Doa adalah nyanyian hati yang selalu dapat membuka 
jalan terbang kepada singgasana Tuhan 
meskipun terhimpit di dalam tangisan seribu jiwa”. 
(Kahlil Gibran) 
 
”Tuntutlah ilmu tapi tak melupakan ibadah 
 dan kerjakanlah ibadah tapi tidak melupakan ilmu”  
(Hasan Al-Bashri). 
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ABSTRAKSI 
 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh tingkat pelayanan 
Swalayan GORO Assalam berdasarkan dimensi Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, dan Tangibles terhadap kepuasan konsumen GORO 
Assalam. Dan untuk mengetahui dan menganalisis diantara dimensi tingkat 
layanan yang ada, manakah yang mempunyai pengaruh dominan terhadap 
kepuasan konsumen GORO Assalam. Populasi dalam penelitian ini, adalah 
konsumen yang berbelanja di Swalayan GORO Assalam. Sampel yang digunakan 
oleh peneliti sebesar 150 responden. Metode analisis yang dipakai dalam 
penelitian ini adalah Analisis Kuantitatif yaitu dengan menggunakan teknik 
analisis berupa Analisis Regresi Linear Berganda. 
 
Hasil analisis regresi dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial 
maupun secara simultan kelima variabel kualitas pelayanan yaitu Reliability 
Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangibles mempunyai pengaruh yang 
positif signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen di swalayan GORO 
Assalam. Variabel reliability mempunyai pengaruh paling dominan terhadap 
kepuasan konsumen. 
 
Hasil Koefisien Determinasi sebesar 0,598. Nilai ini menunjukkan bahwa variabel 
variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibles secara 
bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 59,8% 
sedangkan sisanya 40,2% dijelaskan oleh faktor-faktor yang lain di luar model 
 
Kata kunci: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles, 
kepuasan konsumen. 
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